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SISTEMA INFORMATIU: )
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Grup de Treball del

Sistema Informatin de Serveis Socials (SISS):

1. INTRODUCCIO

Aquest article té distintes finafitats i, en conseqiiencia, va adrecar a piiblics cla-
rament diferenciats. A la primera part es fa un repas basic del que ha de ser un
sistema informariu en una xarxa d’atencié a usuaris. La seva finalitat és la de
convéncer de la necessitat dels sistemes informatius; convéncer cls professionals
dels serveis socials d’atencié primaria.

A la segona part es fa un repas critic al paper de les distintes administra-
cions en U'elaboracié d’eines especifiques per dur endavant un sistema infor-
matiu per als serveis socials. La finalitat és recordar la responsabilitat de cada
administracié implicada, la responsabilitac politica i técnica. Per tant, en
aquest cas, el ptiblic samplia cap als escalons politics de les administracions
perqué prenguin les mesures que els pertoqui.

La tercera part és una proposta d actuacié d’ara endavant. La finalitat s'es-
gota en ella mateixa. Es tracta d’apuntar algunes linies d’actuacié que perme-
tin millorar la situacié actual del sistema informatiu dels serveis socials d'a-
tencié primaria. No sabem si parlar de priblic en aquestes algades de l'article;
si de cas gueda qualcii esperam que vulgui dir-hi la seva quant a la situacié
actual de I'inic sistema informaciu disponible actualment a I'llla.

2. DE LA INTUICIO A LA METODOLOGIA

La intervencié social, per ser eficient, requereix de metodologia, programar les
activitats que sThan de realitzar i planificar les necessitats que s’han de cobrir.
[l coneixement técnic es fonamenta en Fobservacié programada, Mitjangant
laplicacié d’instruments fiables i valids es controlen tot un seguit de facrors
que es considera que tenen o poden tenir incidencia en els fendmens obser-
vats. La intervencid social professional descansa sobre aquesta premissa que és
la que ha permés generar tot un seguit de metodologies d’intervencié social.
A Panvers d’aquesta moneda ens trobam amb la intuicié, que ens permet
d’anticipar-nos als esdeveniments; pero la intuicié descansa sobre altres premisses
que no sén tan solides com Panterior, car depenen de factors conjunturals (expe-
viéncia i savoir fair professionals, actitud, etc.). La intuicid & a fa base de la inter-
vencid social voluntarista, no professional encara que no per aix6 Ihagim de
menystenir perqué és una molt bona font de coneixement de la realitat. Aixd st:




és una font insuficient per dur endavant intervencions eficients. La combinacié

d’intuicié i metodologia és allo que ens assegura que davant de [a mateixa situa-

cié donaremn una resposta valida i fiable, ajustada a la situacié.

Com es pot reforgar aquesta merodologia? Com podem establir mecanismes
que ens permetin arribar a una metodologia valida i fiable? Des del nostre punt de
vista és la informacié alld que ens permet de treballar sobre una base segura, que no
trontolli constantment, Ara bé, quina informacié? I, per que ens ha de servir aques-
ta informacié?

Ala primera pregunta la resposta és: informacié refativa a la demanda social
que es formula, de la unitat de treball (la familia), de Ja situacié i el procés que ha
seguit la familia i del treball realitzat amb ella. Aquestes quatte dimensions sén les
basiques per poder establir una metodologia clara i sistemarica.

La resposta a la segona pregunta esta condicionada per Jes funcions especifiques
de cada professional o Unitat de Treball Social (UTS). El primer nivell funcional es
correspon amb ¢l contingut basic de les tasques del professional de serveis socials
d’atencié primaria: donar resposta a demandes socials. Per arribar a aquest objectiu
hem de fer tot un seguit de gestions (emplenar impresos, fer sollicituds externes,
etc.) 1 actuacions (cntrevistes, visites a domicili, derivar a afrres recursos, cte.). Fn
totes aquestes tasques es geneta un volum important de documentacié i d’informa-
cié complementiria; aquesta informacié sha de gestionar; per eant, la informacié
que es recull sha de poder gestionar de forma senzilla 1 agil, amb procediments pre-
establerts que clarifiquin Pactuacié,

Un segon nivell de funcions sén les que fan referéncia a la planificacié. Cada
professional ifo UTS ha de planificar fa seva actuacié sobre les situacions de neces-
sitat sobre el territori { sobre la comunirat. Aquesta segona funcié ens obliga a tre-
ballar amb un volum important d'informacid relativa a les dimensions abans esmen-
tades i, a més, ha de ser una informacié viva, que ens permeti construir processos.

El tercer nivell de funcions fa referéncia a 'avaluacié del treball realitzac. $han
d’avaluar les activieats sealitzades, fa metodologia emprada, els resultats del treball i
els recursos urilitzaes. Lavaluacié ens ha de permetre consolidar processos de treball,
replantejar objectius, optimitzar tecursos, ctc. En definitiva, es tracta dasseguiar fa
metodologia de treball per donar una millor resposta a les situacions de necessitat.

En definitiva, per aconseguir una bona metodologia d'intervencié social
ens veim obligats a:

- primer, generar un gran volum d’informacié i documentacié que s'ha de
gestionar de forma senzilla, agil i sistemarica;

- segon, planificar la intervencid a partir de analisi de fa informacié refe-
rent a les demandes realitzades { als usuaris amb els quals sha weballat.
Aquesta analisi ens ha de permetre establir prioritats d’actuacid;

- itercer, avaluar la intervencié realitzada per donar una millor resposta a les
demandes socials.

Com aconseguir conjugar els eres nivells funcionals i tes tres finalitats? Amb un

bon sistema informatiu. Ara bé, quins limits ha de tenir un sistema informa-

tiu perque sigui eficient? La resposta pot ser tan complexa com es vulgui, si bé
podem establir alguns criteris genérics i alguns normatius:

L. La funcié basica dels professionals de serveis socials és donar resposta a les
demandes socials. Per tant, el major volum d’informacié ha de correspondre
a aquesta funcié. Bl sistema informatu ha de facilitar els tramics (generar
impresos emplenats, per exemple) 1 agilitzar els procediments (localitzacié
d’usuaris, seleccié de persones que puguin beneficiar-se de determinats pro-
grames, etc.). Aquest bloc és el que ha de suposar un major volum de carre-




ga d’informacié. Mentre que les aleres funcions shan de considerar comple-
mentaries i de reforg de Panterior 1, per tane, han de suposar un menor volum
de processament d'informacic’.

2. La informacié que es processi ha de ser comparable, shan de poder esta-
blir estandards que facilitin el contrast encre els distints professionals i les
UTS. Per tant, hi ha d’haver consens pel que fa als sistemes de codificacié
i als procediments en el maneig dels sistema informatiu. La informacié
sha de tractar de la mateixa forma en tots els punts de recollida i sha de
poder interpretar de la mateixa manera’,

3. La normativa sobre el tractament automatitzat de dades estableix quins sén
els limits en la recollida, processament i cessi6 de la informacié personal.

La Constitucié espanyola de 1978, al Titol I, Cap. II, Art. 18, estableix ef dretala
intimitat. La Llei 12/89, de 19 de maig, de la Funcié Estadistica Péblica, a PArt.
5.1. obliga Ia uniformitat de codis per a les estadistiques pribliques.

La Llei Organica 5/1992, de 29 d’octubre, de Regulacié del Tractament
Automaritzat de Dades de Caracter Personal (LORTAD),

- alArt. 5. Dret d’informacié en la recollida de dades;

- alArt. 6. Consentiment de l'afectat. Estableix que no caldra el consenti-
ment quan les dades de caracter personal es recullin de fonts accessibles al
public, quan es recullin per a l'exercici de les funcions propies de les admi-
nistracions ptibliques en Fambirt de les seves competencies;

- alArt. 7. Dades protegides. Determina la conformitat expressa de Fa-
fectat en temes de salut, origen etnic i relacions sexuals;

- alArt. 9. Seguretar de les dades. Necessitat d’establir cls mecanismes
corresponents per assegurar la confidencialicat de les dades;

- al'Art. 10. Deure de secret. Tot professional que treballi amb dades
de caracter personal té el deure de mantenir el secret professional;

- alArt. 11. Cessié de les dades. Només poden ser cedides per al com-
pliment legitim de Padministracié que les rep. Excepte que la infor-
macié hagi estat préviament “dissociada” o despersonaliczada.

Els criteris i normes esmentats ens ajuden a establir uns limits al proces-
sament de la informacié dins serveis socials. A dimensionar dins Iespai que li
cortespon als sistemes informatius.

A tall de conclusié general d’aquesta primera part, podriem dir que les
metodologies d'intervencié social s’han de fonamentar en la informacié que es
genera en cis mateixos centres de serveis socials, Linstrument més ajustat per
organitzar la informacié sén els sistemes informatius que ens han de facilitar
la gesti6 de les demandes socials i ens han de proporcionar informacié per pla-
nificar les intervencions i avaluar els seus resuleas,

3. LA NECESSITAT FA VIRTUT:
EL SISTEMA INFORMATIU DE SERVEIS SOCIALS (5I55)

Originariament, el Pla de Prestacions Soctals Basiques (PPB) porcava implicit el
compromis de transvassement d’informacié estadistica sobre el segniment del
propi Pla. De tal manera que amb la implementacié del PPB es genera la neces-
sitar d'organitzar la informacié que es gestionava a les UTS i de disposar d'in-
formacié ajustada a les funcions de planificacié i programacié de les distintes
administracions implicades, cada una al nivell territorial que li corresponia.




LaTlei 9/1987, d'11 de febrer, d'Accié Social de les Balears, en ef seu Art. 14.4
atribueix al govern de la Comunitat Autdnoma de les Hles Balears (CAIB) la com-
petencia de “Disseny, coordinacid i elaboracié destadistiques de serveis socials { assistén-
cia social, comptant amb les dades que lf proporcionin els consells insulars, els ajunta-
ments i les entitats pitbligues o privades que realitzin accions en aguesta matérid’. Pex
tant, era al Govern de la CAID a qui corresponia determinar els minims de la infor-
macié estadistica que ha de menester per assumir altres competéncies que se li atri-
bueixen a la marteixa Llei (planificacié, fonamentalment). Perd no fou aixi. El
Govern Balear delegd en el Consell Iusular de Mallorea (CIM) el desenvolupament
de projectes destinats a cobrir aquestes necessitats de les administracions iflenques.
Amb el pas del temps podem considerar que aquesta delegacié ha anat degenerant
cap a una irresponsabilitat institucional clara’.
Aquesta necessitat dona lloc al disseny i implementacié del SISS que es
construf sobre la base del voluntarisme dels professionals del CIM i dels pro-
fessionals dels ajuntaments de Mallorca. Il resuleat daquest esforg és una apli-
cacié informatica que s'adapta a les distintes plataformes existents als ajunta-
ments de ['illa i que esth estructurada en quatre mdduls o blocs difererenciats®:
- El Litbre de registre de demandes. Recull informacié de lindividu i la seva
sttuacié de necessitat a partir de la demanda expressada, la valoracié teni-
ca de la situacid, el recurs aplicat i el recurs que realment shauria d’aplicar.

- La Historia social Recull informacié de la unitat familiar de la qual forma
part Pusuari, de les caracrerfstiques dels altres membres i de habiratge.

- Bl Registre del Servei d'Ajuda a Domicili. Es una aplicacié per a la gestié del
Servei d’Ajuda a Domicili (SAD) on es contemplen les hores de dedicacié
a un cas, la periodicitat, els professionals implicats, etc.

- El Registre d activitats professionals. Permer detallar les activitats realitzades
pels professionals de les UTS.

De cada un dels moduls es poden extreure tot un seguit impressionant de taules i

Histats que permeten gestionar les demandes dels usuaris, planificar i avatuar inter-

vencions, etc. Es a dis, el SISS és un instrument valid per cobrir les necessitats

basicques de les UTS dels municipis pel que fa a les funcions abans esmentades.

La implantacié del programa és absoluta. Es present a totes les UTS muni-
cipals de P'llla, tant a Palma com a la Part forana, a més de la xarxa datencié de
Caritas a Mallorea i a Menorca, Aquest fet permet treballar amb dades homoge-
nies de demandes noves realitzades durant cada exercici des de 1993,

Ara bé, no tot és color de rosa. Actualment, després de set anys d’esforcos
per part dels professionals dels ajuntaments i del CIM, ens trobam en un estat
de frustracié que sestén des dels professionals d’atencid primiria fins als del
Govern de la CAIB, tot passant pels del CIM.

Ter un diagnostic global de les causes d’aquest estat de frustracié dels pro-
fessionals ens pot portar a emmarcar la diversitat de situacions existents, espe-
cialment entre els professionals d'atencié primaria. Encara que aixd sigui aixi
es poden descriure alguns trets generals:

"Tradicionalment, Pequipament informatic de les UTS ha estat molt defi-
ctent. Fins i tot, actualment, una bona parr treballa amb equips obsolets
que no animen a fer-ne una utilitzacié constant.

En moles casos la UTS no disposa de suport administratiu que pugui
assumir les tasques de gravacié de la informacid. Aquestes tasques si son
assumides pels treballadors socials vénen a agreujar el nivell de saturacié
en el qual es troben una bona pare de les UTS.




Fl nivell de formacié dels treballadors socials en el camp de la informati-
ca és baix. Ens haurfem de demanar per qué és aixi amb I'actual oferta for-
mativa existent per als treballadors actius de Padministracié piblica.

Lactitud de molts treballadors socials vers el SISS estd molt mediatitzada
pel “ritual de la memoria’. En molts casos, el SISS es vie com un tnstru-
ment per complir amb un trimit administratiu, amb la “paperassa” admi-
niserativa: la presentacié de memories per aconseguir el financament del
PPB. Aquesta actitud negativa vers “la paperassa” apareix, soving, lligada
a una concepcié del SISS com una obligacié, una imposicié de part del
CIM als ajuntaments per aconseguir informacio.

£n molts casos cs déna un imporeant grau de desconeixement de les pos-
sibilitats del SISS. Malgrat que el CIM han invertit un volum considera-
ble de recursos en la realitzacié de cursos de formacié per a auxiliars infor-
madors i per a treballadors socials, hi ha un gran nombre de professionals
que no coneixen les possibilitats del SISS per a fa gestié de demandes, per
a elaboracié de Hlistats, etc.

Els buits temporals de supott técnic, tant pel que fa a Fassessorament informa-
tic com 2 la devolucié de les memories per part del CIM, han conuibuit a
aquesta situacié de desconcert dels treballadors socials d'atencié primaria. Fl
resultar de tot aixd & la substitucié de laplicacié informatica per part dels ser-
veis socials municipals. En alguns municipis sempra quasi bé tot el sistema
(Historia social, Registre d"activitars, Registre de demandes i Registre del Servei
d’Ajuda a Domiicili), perd a la majoria només el Llibre de registre de deman-

des.

D’aquesta subutilitzacié se’'n deriva la frustracié dels professionals que es dedi-
quen fonamentalment a la planificacié i a la investigacié dins Fambic de l'ac-
cié social, que veuen com una font de primera ma, que ha suposat esforgos
importants, no arriba a ser fiable. Es a dir, tal com s'empra ens trobam que
quan sagreguen les dades anuals de cotes les UTS la informacié que genera
actualment el SISS no és prou fiable. I no ho és per la inexisténcia de proce-
diments d’enregistrament consensuats que assegurin que la informacié es pro-
cessa de la mateixa manera a tors els municipis de l'illa, que a la marteixa
demanda se i assigna el mareix codi a tot el territori, que s'empren cls matei-
xos criteris per obrir | tancar expedients, etc.

4. LA NECESSITAT FA NORMA

La situacié anterior ens ha de portar a actuar de forma immediata, En primer
lloc, per linteres dels usuaris dels serveis socials, que tenen dret a ser tractats
amb una metodologia validada i afinada. En segon lloc, pels professionals d'a-
tencié primaria, que han de menester una eina que els fonamenti la scva meto-
dologia de treball i els faciliti les tasques de gestid. En tercer lloc, als profes-
sionals que treballen desenvolupant tasques de planificaci6, que han de menes-
ter informacié valida i fiable per a la seva feina.

Al nostre parer, la primera passa sha de donar en forma de decret. El Govern
de la CAIB ha d’assumir les seves competéncies i ha de dissenyat, coordinar i ela-
borar les estadistiques d’accié social. Com a ménim ha de dir a les altres adminis-
tracions quina informacié estadistica ha de generar. Si, a més, posa a disposicié d'a-
questes administracions una aplicacié informatica que faciliti la tasca, molt millor’.




Un segon nivell d’actuacid és el dels recursos: s'ha de facilitar la renovacié
del parc informatic i sha d’incrementar el suport administratiu de les UTS
municipals bé signi a través de linies de finangament especifiques, o bé incre-
mentant subvencions ja consolidades (PPB, per cxemple); o tambeé potenciant
una major sensibilitat per part dels responsables de les administracions muni-
cipals vers cls servels socials. B ayuest dmbit dactuacié sThaurien d'establir els
acords pertinents entre ¢l Govern de la CAIB i els consells insulars per derer-
minar quines sén les vies administratives més adients.

El tercer nivell d’actuaci6 fa refertncia 4 Ja millora de les aptituds dels pro-
fessionals de serveis socials quant a la informatica en general. En aquest sentit,
el CIM ha aprovat recentment un conveni de col.laboracié entre [a Comissié
de Benestar Social i el Consorci d’Informarica Local per a Passessorament en
la formaci6 del personal de serveis socials.

La quarta linia d’actuacié passa per donar més suport teenic (informitica,
planificacié, avaluacié, etc.) als professionals de serveis socials. Aquest suport des-
cansa completament sobre les espatlles dels consells insulars. En aquest sentit, ja
sha iniciac alguna actuacié concreta ja que el Conveni esmentat anteriorment
també té per objecte donar suport informaric a tots els centres de serveis socials
dels municipis de Ja Part forana de Mallorca. El suport abasta els programes d’o-
fimatica (processador de texeos, full de calcul 1 base de dades) 2 més del SISS.

Clarament hi ha més possibilitats d’actuacié encara que aquestes semblin
les més ajustades a la situacié acrual i, 2 més, no suposen un gran csforc pres-
supostari, tan sols la voluntar de portar-los endavant.

NOTES

1 Ara per ara no disposam de cap criteri d’objectivitar que ens permeti establir una distribu-
cié exacta del volu de ueball que ha de presentar la carrega d'informacio COITESPONENT a
cada una de les funcions. Una proposta raonable és dedicar, aproximadament, ¢l 5% de la
jornada de treball a processar informacié per a Ia planificacié i per a Pavaluacié.

2 Un exemple: les demandes de Servei d’Ajnda a Doinicili shan d"assigmr scmpre i a tots els
punts de processament d'infermacid amb el mateix codi,

3 Enaquest cas, fa irresponsabilitat no només afecta ol punt 4 de PAre, 14 abans esmentar, siné que
té repercussions importants en ¢ desenvolupament d’altres comperéncies com la de planificacié i
ordenacié general de Paccié social. No disposar d'informacis valida, ajustada a Pobjecte i fiable,
mesurada amb un instrument dtil, no ajuda gens a planificar les politicues sectorials ni a establir
prioritats en la cobertura de necessitats, 11l a determinar les prestacions minimes, erc.

4 No és objecte d'aquest article el comentari detallar de les caracterfstiques del SISS. Els inte-
ressats en el tema poden consultar ol Manual del Sistema Informatiu de Serveis Socials.

5 Com no podia ser d’altra manera, consideram que I'aplicacié que ha de potenciar ¢l Govern
€s la que actualmenc estd implancada en cls serveis socials municipals de Mallorca. En qual-
seval cas, 1o es pot imposar una o altra aplicacié. Cada municipi és autdnom per dissenyar
les seves propies eines. El que sf ¢s pot regular és una codificacis i un formar determinar al
qual shan de sotmetre totes les entitacs afecrades.




